
 

 مدیریت و توسعه ورزشفصلنامه 
 51، پیاپی سوم، شماره هفتمسال 

 

 

های سازی مدیریت ارتباط با مشتری در سازمانبررسی تأثیر بازاریابی الکترونیک بر پیاده
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 3امید جمشیدی ،2*محمد علی قره ،1 زینب آنت
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 چکیده

سازی مدیریت ارتباط با هدف از پژوهش حاضر بررسی تأثیر بازاریابی الکترونیک بر پیاده :هدف

 باشد. های اسکی استان تهران میمشتری در پیست

 یهمبستگ یفیها توصو بر اساس نحوه گردآوری دادهپژوهش به لحاظ هدف، کاربردی  کردیرو :شناسیروش

 یهای اسکو پیست یاسک ونیفدراس رانیکارکنان و کارشناسان و مد یۀاست و جامعه آماری آن، شامل کل

تعداد  ادر استان تهران ب ینخبه ورزش اسک انیورزشکاران و مرب نیو همچن یشمشک، توچال و آبعل ن،یزید

 501تعداد  تاًیجه به محدود بودن جامعه از روش کل شمار استفاده شد و نهانفر بوده است که با تو 292

و  کولاسیهای مدل پژوهش، از پرسشنامه نها و شاخصداده یابیقرار گرفت. جهت ارز یپرسشنامه مورد بررس

آن از نظر چند تن از  ییروا یابیبود. برای ارز هیگو 99استفاده شد که مشتمل بر  (2952) رانهمکا

 یبرا 20/9و  کیالکترون یابیبازاربرای  21/9 ضریب آلفای کرونباخ با ،ییاینظران و برای سنجش پاحبصا

سازی معادلات مدل کیمدل پژوهش با استفاده از تکن ،شده است و درنهایت محاسبه یارتباط با مشتر تیریمد

 مورد آزمون قرار گرفته است. LISLERساختاری 
موتورهای  قیاز طر یبهبود دسترس ،هاسایتو ارتقاء وب جادیا نیبق نشان داد که های تحقییافته :هایافته

 داری وجود دارد. یارتباط با مشتری رابطه مثبت و معن تیریمد با یهای اجتماعشبکهو  جستجو
و، های موتورهای جستجتوان گفت که بازاریابی الکترونیک و مؤلفهبا توجه به نتایج تحقیق می :گیرینتیجه
های سازی مدیریت ارتباط با مشتری در پیستها به صورت معناداری بر پیادهسایتهای اجتماعی و وبشبکه

 .اسکی استان تهران مؤثر است
 ،های اجتماعیموتورهای جستجو، شبکهارتباط با مشتری،  تیریمد ،یکیالکترون یابیبازار :های کلیدیواژه 

  .هاسایتوب
 

 دانشگاه مازندران دانشجوی دکتری. 2و  5

 دانشیار دانشگاه پیام نور. 2
 ghareh.sport@yahoo.com الکترونیک نویسندۀ مسئول: نشانی *
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 قدمهم

مفهوم ارتباط با  یتجارت امروز یایدر دن

 در مرکز توجه قرار گرفته است؛ یمشتر

در درجه  یخدمت به مشتر یکه زماندرحالی

ر داشت، ها قراسازمان یهاتیاز اولو ینییپا

خود را در قلب تمام  انیها مشترامروزه سازمان

و  یابیبازار یهایهای قرار داده و استراتژفعالیت

. کنندیم دنظریاساس تجد نیفروششان بر ا

است وسعت دادن  رییآنچه امروزه در حال تغ

 یخدمات یهااست. در سازمان یبه مشتر اریاخت

 ،یمانونقل، خدمات درها، صنعت حملبانک رینظ

ارتباط  تیریو... مد یها، مراکز ورزشهتل مه،یب

برخوردار است؛  یشتریب تیاز حساس یبا مشتر

از  یارائه خدمات، بخش ندیدر فرآ یچون مشتر

 دیلذا با ،شودمی یشده تلقخدمت ارائه

گرفته شده به سمت  شیدر پ یهایاستراتژ

 یهر مشتر یخدمات برا نیشدن ا یشخص

 رود. شیپ

 یارتباط با مشتر تیریجه داشت که مدتو دیبا 

 ستین ندیفرآ یحت ایو  لهیوس ای یتکنولوژ کی

است  یلک یاستراتژ کی ،بلکه در حالت ایده آل

سروکار دارد  یکه با مشتر ییهاتیکه همه فعال

در  کپارچهیرا به صورت جامع و 

نشان  قاتیتحق(. 2952، 5)اشوینیآوردیم

 دیجد یمشتربه دست آوردن  نهیدهد که هزمی

 انیمشتر یدارنگه نهیاز هز شتریبرابر ب 7تا  1

که  یکار انیم نیدر ا(. 2952، 2)جورجباشدیم

 جاد،یدهد اانجام می یبا مشتر طارتبا تیریمد

رابطه دو طرفه  یسازنهیو به یدارتوسعه، نگه

و سازمان  یمشتر نیمدت بارزشمند طولانی

                                                  
1.Ashwini  

2. George 

و  ازهایبه نبردن  یپ یرو یاستراتژ نی. اباشدیم

کند و با قرار تمرکز می انیمشتر یهاخواسته

که با  یطوردر قلب سازمان به ازهاین نیدادن ا

 کپارچهیسازمان  یندهایو فرآ یوژافراد، تکنول

 . دیآیشود، به دست م

 یهاستمیکه س ییهاچالش نیتراز بزرگ یکی

ها با آن در سازمان یارتباط با مشتر تیریمد

از ابزار  فیاستفاده ضع ییتوانامواجه هستند 

ابزار نامناسب جهت  کی. با باشدیمناسب م

کلاً از  ای اقصن تواندیسازی مکاربر، پیاده تیهدا

 تیریمد قیاز طر(. 2952، 2)خورانابرود نیب

با توجه به  هایاستراتژ ،یارتباط با مشتر

خواهند  رییدچار تغ هایانتظارات مشتر

توجه داشته که  دیباالبته  (.9،2997)ژدانشد

برنامه و طرح  کی ،یروابط با مشتر تیریمد

 ی. بلکه اجزاستیسازی نپیاده یبرا یرسم

و منابع  نهیهز ،یانسان یروین ،آوریمختلف فن

پذیر در و انعطاف دیای جدرا به گونه یعیطب

 یدهد تا درک و شناختکنار هم قرار می

، 1شود)لینگرین جادیا یجانبه نسبت مشترهمه

2991 .) 

مورد  ندهاینمودن فرآ زهیجهت مکان یتکنولوژ

 CRM از یو جزء حساس گیرداستفاده قرار می

 دهیپد CRM حال نیشود. با امحسوب می

ها است و نه تنها شامل سازمان یبرا یدیجد

بلکه شامل  است یو تکنولوژی مباحث ساختار

 زین یندیهای فرآها و پتانسیلچالش

 ندیفرآ کیاگر (. 1،9229)ساندرسشودمی

                                                  
3. Khurana 

4. Zhedan 

5. Lindgreen 

6. Saunders 
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 CRM از ینباشد و به عنوان بخش حیصح

است  نیداده، ا یکه رو یشود، تنها اتفاق زهیمکان

شده  زهیاشتباه مکان یندیکه فرآ

در واقع نقش ابزارهای (. 5،2992)گلدنبرگاست

 لیروابط، تسه تیریآوری اطلاعات در مدفن

بندی مثل بخش یمختلف مشتر یندهایفرآ

بینی رفتار پیش ایساس ارزش بر ا انیمشتر

 نیا یبانیپشت یو لازم است برا هاستآن

آوری فن یمعمار ای رساختیز قیاز طر ندهایفرآ

در کل سازمان برقرار  یمؤثر تباطاتاطلاعات، ار

 (.2،2992د)کلارک و اسمیتگرد

با مشتری را  یکیارتباط الکترون تیری، مد2کاتلر 

داند می یکیوکار الکتروناز مفهوم کسب یبخش

را  یکیکه استفاده از ابزارها و سکوهای الکترون

کند و می حیها تشرامور شرکت تیبرای هدا

خود  انیسازد که به مشتر یمؤسسات را قادرم

 یو مکان یتر، در دامنه زمان قیتر و دق عیسر

رسانی کرده، کمتری، خدمات نهیبا هز ع،یوس

بتوان کالاها و خدمات به مشتری را 

 نیسازی کرد. همچن یسازی و اختصاصسفارشی

با مشتری را  یکیارتباط الکترون تیریتوان مدمی

ارزشمند از نظر  انیابزار جذب و حفظ مشتر

ارزشمند  ریاقتصادی، و دفع و حذف موارد غ

افزار، افزار، سختنرم بیترک (2اقتصادی)رومانو

 تیریهای کاربردی و تعهدات مدبرنامه ندها،یفرا

لازم برای  ندهایی( تمام فرا2ومانو)فرمستد و ر

و حفظ ارتباط با مشتری از  جادیوکار، اکسب

وکار به حساب کسب یکیالکترون اتیعمل قیطر

 یابی(. بازار5227 دری،یو ح ی)الهمیآور

از تجارت و  صریبه عنوان عن یکیالکترون

                                                  
1. Goldenberg 

2. Clark & smith 

3. Cotler  

وکارهای موجود، نقش محوری در حفظ و کسب

حفظ جذب و  قیوکارها از طربقاء کسب

 جادیمحصولات و ا یشناساندن و معرف ان،یمشتر

کند، می فایا دیبه خر ازیبرای احساس ن زهیانگ

از ابزارهای  یکیبه عنوان  یابیچرا که عناصر بازار

و  ارشناخته شده برای گسترش و نفوذ در باز

ربودن گوی سبقت از رقبای تجاری محسوب 

 نیواسطه ب یابیشود. ازآنجاکه بازارمی

کننده( و کننده، ارائه)تأمین کنندهدیتول

در تحقق  دییکل یکننده بوده و نقشمصرف

 یاهداف تجاری مؤسسات تجاری دارد، از طرف

خدمات(، گسترش  ایرونق فروش )محصول 

را همراه خواهد  یلسطح درآمد م شیو افزا دیتول

نهادهای اقتصادی،  گر،یداشت و از سوی د

را به عنوان  دیهای جدرسانه ،یتجاری و اجتماع

ابزاری برای گسترش حوزه نفوذ و جذب 

کالاها، محصولات، خدمات،  انیمخاطبان و مشتر

قرار خواهند  تیخود مورد حما دیها و عقااندیشه

در قالب مجموعه  یکیالکترون یابیداد. لذا بازار

 یشبکه جهان قیاز طر یابیهای بازارفعالیت

 نیوذترترین و با نفبه عنوان گسترده نترنتیا

باشد و مطرح و مورد استفاده می یشبکه ارتباط

به اطلاعات  انیمشتر یدسترس شیبا افزا

که بر روی  یمحصول، خدمات و کالاهای اطلاعات

های گرییابند. واسطهنقل و انتقال می نترنتیا

 ینیهای نورفته و روش انیوکار از مکسب یسنت

 برای نوآوری در یکیالکترون یابیبازار رینظ

مبادلات اقتصادی به وجود  و سازوکارهای بازار

 . (9،2995ستوفیآمده است)رافائل و کر

 ندیفرآ ،یکیالکترون یابیاز بازار یفیتعر در

بانام و  ریانتقال تصو -در دو بعد الف یابیبازار

                                                  
4. Raphael & Christoph 
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مورد توجه  فروش، ایانتقال محصول  -ب

به روش  ریباشد. چنانچه انتقال تصومی

و  یکیالکترون غاتیتبل رد،یانجام گ یکیالکترون

باشد  یکیفروش به روش الکترون ندیاگر فرآ

 فیرو تعرخواهد بود. ازاین یکیترونالک یابیبازار

آید و آن عبارت به دست می یابیاز بازار یمناسب

و فروش  یکیالکترون غاتیتبل ندیفرآ»است از 

(. با توجه 5209و همکاران، زیی)عز« یکیالکترون

 یابیتوان گفت که بازاره میبه مطالب ذکرشد

صرف است.  نترنتیفراتر از ا زییچ یکیالکترون

که  گرییهای دتکنولوژی یکیالکترون یابیبازار

ریزی منابع ارتباط با مشتری، برنامه تیریمد

 غیره راو  ،تأمین رهیزنج تیریوکار، مدکسب

گیرد. فلذا در برمی زیسازند را نمی پذیرامکان

 نترنتیبه عنوان استفاده از ا کیونالکتر یابیبازار

ابزارهای  گریهای مرتبط، همراه با دو تکنولوژی

به اهداف  یابیجهت دست یابیبازار یرتباطا

  .گرددمی فیتعر یابیبازار

 یابیبازار تیاهم نهیدر زم یادیز قاتیتحق

 یارتباط با مشتر تیریو رابطه آن با مد ینترنتیا

توان به ها میصورت گرفته است که ازجمله آن

(، در 5202)یشاهیاشاره کرد: عل یموارد

اثربخشی  یبررس "تحت عنوان  یقیتحق

، نشان  "ییمایهای هواپشرکت ینترنتیا یابیبازار

 یعنی یمورد بررس رهاییمتغ نیداده است که ب

 یارتباط با مشتری، نقشه و طراح تیریمد

 شیبا افزا تیدر سا تیبنر، و امن غاتیتبل ت،یسا

رابطه مثبت و معناداری وجود  یابیخشی بازاراثرب

(، در 5209)یزجیو شادی د گلویدارد. قره ب

 یابیتأثیر بازار یبررس"ای تحت عنوان مقاله

گردشگری استان  عتبر صن یکیالکترون

اند که رسیده جهینت نی، به ا"یغرب جانیآذربا

 گاهیدادوستدی، پا ،یعیهای ترففعالیت نیب

رابطه مثبت و  سمیتورو عملکرد  یاطلاعات

( 5209معناداری وجود دارد. آقازاده و همکاران )

بسترهای  ییشناسا"ای تحت عنوان در مقاله

اند که رسیده جهینت نیبه ا "یابیکارگیری بازاربه

از  رانیهای ادر بنگاه یکیاز نظر خبرگان، الکترون

و  یبسترهای درون ،یابیخبرگان بازار دگاهید

در  یکیالکترون یابیری بازارکارگیبه یرونیب

نامساعد و  تیاز وضع رانیوکارهای اکسب

 ینیام یبرخوردار هستند. حاج ادییز تیاهم

 اتاثر "تحت عنوان  یقی(، در تحق5222)

 انیارتباط با مشتری بر وفاداری مشتر تیریمد

 نیبه ا "شهر تهران یدفاتر خدمات مسافرت

 تیریسازی مداست که پیاده دهیرس جهینت

ارتباط با مشتری بر فرهنگ مشتری مداری، 

تأثیر  یمنابع انسان ییخدمات و کارا تیفیک

و همکاران  ینیمثبت و معناداری دارد. حس

کارگیری تأثیر به یبررسبه  یقی( در تحق5227)

 یبر عملکرد صادرات یکیالکترون یابیبازار

 هایسالصادرکنندگان نمونه بخش صنعت در 

 نیکه ب دندیرس هجینت نی، به ا5270-29

و  یابیهای بازاردر فعالیت نترنتیاستفاده از ا

رابطه  قیمورد تحق یهاشرکت یعملکرد صادرات

در هر  باطارت نیدار وجود دارد. امثبت و معنی

 یعنی ؛یکیالکترون یابیگانه بازاراز ابعاد سه کی

های مرتبط با در فعالیت نترنتیاستفاده از ا

 قاتیو تحق عیهای توزمرتبط با کانال ،یمشتر

رشد و  یعنی ،یبا عملکرد صادرات یابیبازار

 د،یجد یصادرات، ورود به بازارها یسودآور

 مثبت تیذهن جادیسهم بازار و ا تیبهبود وضع

 ینسبت به محصولات، خدمات و نام تجار

.شرکت تأثیرگذار است
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تحت  یقی(، در تحق2952) 5و همکاران کولاسین

در  یکیالکترون یابیعملکرد بازار "عنوان

ارتباط  تیریمد دیمدل جد قیگردشگری از طر

های اند که سیستمنشان داده "با مشتری

 یهای تعاملسیستم لیای از قبچندرسانه

ای در ای چندرسانههای شبکهو سیستم ونیزیتلو

 ابانیبرداری است و بازارقابل بهره سمیبخش تور

 نهیر بهطوتوانند بهها میبا استفاده از آن

وتحلیل را تجزیه یابیاطلاعات مربوط به بازار

ارتباط  تیریبرنامه استراتژی مد نی. همچنندینما

تواند راه حل مؤثر می کیبا مشتری به عنوان 

در  یفیآوری شده از مشتری کهای جمعداده

که تاکنون از  .و.. تالیجید ونیزیرسانه، تلو کی

 دیرت مفصوها بهره گرفته نشده است را بهآن

 .فراهم سازد

 یابیتأثیر بازار یبررس قیتحق نیاز انجام ا هدف

در  یبر توسعه نظام ارتباط با مشتر یکیالکترون

باشد، با توجه به مطالب می یهای ورزشسازمان

آمده که دستبه قیتحق یذکرشده، مدل مفهوم

و ارتقاء  جادیشامل ا یکیالکترون یابیدر آن، بازار

 رهایموتو قیاز طر ید دسترسها، بهبوسایتوب

 یهای اجتماعشبکه قیاز طر غاتیجستجو و تبل

ارتباط با مشتری در  تیریبوده و تأثیر آن بر مد

قرار گرفته  یمورد بررس یهای ورزشسازمان

 قیاست. به منظور سهولت در انجام تحق

 قیتهران به عنوان نمونه تحق یهای اسکپیست

ورزشکاران،  ان،یاز مرب قیانتخاب و اطلاعات تحق

از خبرگان  یو تعداد ونیفدراس ییاجرا انکارکن

متشکل  یشد. ورزش اسک یگردآور یرشته اسک

اسنوبرد و  ،ی، صحرانورد نیاز چهار رشته آلپا

ها رشته نیباشد که هرکدام از اچمن می یاسک

                                                  
1. Nikolaos et al 

 یشوند. اسکمی میخود به چند رشته تقس

هایی است که نسل جوان که ازجمله ورزش

 یباشند موجب توسعه همگاندتاً غیربومی میعم

که  ییرو به عنوان کالااست. ازاین دهیآن گرد

تواند در نظر خاص خود دارد می یابیبه بازار ازین

 گرفته شود. 

 

 

 شناسی پژوهشروش

از  ق،یتحق جهینت ایازنظر دستاورد  قیتحق نیا

از نوع  ق،یو برحسب اهداف تحق ینوع کاربرد

ها، داده یحاظ روش گردآورو از ل یفیتوص

پژوهش  نیا ی. جامعه آمارباشدیم یدانیم

 ییکارکنان اجرا ان،یشامل ورزشکاران، مرب

نظران بوده، که از صاحب یجمع زیو ن ونیفدراس

نفر در نظر گرفته شد،  292با  برجامعه آماری برا

 وهیجامعه، از ش یبا توجه به تعداد محدود اعضا

ری استفاده شد و گینمونه یل شمار براک

جامعه  یهمه اعضا اریدر اخت قیپرسشنامه تحق

پرسشنامه  501تعداد  نیقرار گرفت که از ا

 یشده عودت داده شد. ابزار گردآورتکمیل

باشد ( می2952) کلاسیاطلاعات پرسشنامه ن

)شامل:  هیگو 50 کیالکترون یابیبازار یکه برا

 یهای اجتماعشبکه ه،یگو 9جستجو  یموتورها

 تیریمد ی( و براهیگو 7ها سایتو وب هیگو 2

در نظر گرفته است.  هیگو 55 یارتباط با مشتر

 یآلفا بیپرسشنامه با استفاده از ضر ییایپا

 بیرض نیکرونباخ مورد سنجش قرار گرفت و ا

 تیریمد یو برا 21/9 کیالکترون یابیبازار یبرا

 نیبه دست آمد، همچن 20/9 یارتباط با مشتر

 اریپرسشنامه مذکور در اخت ،ییروا دییتأ یبرا

قرار  یورزش یابینظران بازاراز صاحب یتعداد

وتحلیل تجزیه یپژوهش برا نیگرفت. در ا
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انحراف  ،یشامل: فراوان یفیها از آمار توصداده

استفاده شد. پس از سنجش  نیانگیو م تاندارداس

ها با آزمون کلموگروف بودن داده یعیطب دییو تأ

برای بررسی و آزمون مدل مفهومی  ،رنوفیاسم_

از روش معادلات  ز،یشده توسط پژوهشگر نارائه

 سازیساختاری استفاده شده است. مدل

LISRELL افزار معادله ساختاری به و نرم

رساند تا الگویی نظری را که پژوهشگر یاری می

از اجزای مختلف و متنوعی تشکیل یافته، هم 

جزئی مورد آزمون و ای گونهطورکلی و هم بهبه

 .وارسی قرار دهد

 نیپژوهش حاضر، جهت سنجش رابطه ب در

 ،یارتباط با مشتر تیریو مد کیالکترون یابیبازار

از دو دسته متغیرهای پنهان و متغیرهای 

مشاهده شده استفاده گردیده است. در این 

 یابیمتغیر پنهان با عنوان بازار کیپژوهش 

 یموتورها و سه متغیر مشاهده کیالکترون

ها سایتوب و یهای اجتماعجستجو، شبکه

 تیریپذیر مدوجود دارد. همچنین متغیر مشاهده

به عنوان متغیر وابسته و متغیر  یارتباط با مشتر

به عنوان متغیر  کیالکترون یابیپنهان توان بازار

  .مستقل در نظر گرفته شد

شده، پژوهشگران مدل توجه به موارد گفته با

 5وهش را به صورتی که در شکل مفهومی پژ

 .کنندشود، پیشنهاد میملاحظه می

 

 

 (2990کومار و همکاران، ) قیتحق یمدل مفهوم .1 شکل

 

 یافته های پژوهش

 نیو از ا عیپرسشنامه توز 292در این پژوهش 

پرسشنامه کامل شده مورد ارزیابی  501تعداد 

درصد مردان و  19تعداد  نیا قرار گرفت که از

اند. همچنین داده لیدرصد را زنان تشک 21

در محدوده سنی  بیدهندگان به ترتپاسخ شتریب

(،  %22)  21تا  25(، % 25سال )  29تا  21

سال )  21تا  25(  %52)  سال 21از  شتریب

باشند. از ( می%55سال )  29( و کمتر از 57%

درصد  27رزش و نهیدر زم تینظر سابقه فعال

سال،  59تا  1 نیدرصد ب 20سال،  1کمتر از 

درصد  55سال و  51تا  59 نیدرصد ب 22

 .داشتند تیسال سابقه فعال 51از  شتریب
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 های توصیفی تحقیقیافته. 1جدول 

 درصد فراوانی جنس

 41 421 مرد

 64 22 زن

 درصد فراوانی سن
 44 24 سال 29کمتر از 

 42 61 سال 21تا  25

 64 46 سال 29تا  21

 26 14 سال 21تا  25

 41 63 سال 21بیشتر از 

 درصد فراوانی سابقه فعالیت
 22 36 سال 1کمتر از 

 63 24 سال 59تا  1

 26 14 سال 51تا  59

 44 24 سال 51بیشتر از 

 
 یمتغیرهای اصل یفیهای توصآماره 2جدول 

دهد. با توجه به اطلاعات را نشان می قیتحق

 یابیبازار ریتوان گفت متغآمده  میدستبه

با  01 ممیماکز 20 ممینیدارای م یکیالکترون

و  1052199 بیبه ترت اریو انحراف مع نیانگیم

 باشد.می 59502275
 

 های توصیفی متغیرهای تحقیقآماره .2جدول 

 میانگین انحراف معیار بیشینه کمینه تعداد ابعاد

 2199/10 02275/59 99/01 99/20 501 بازاریابی الکترونیک

 9199/59 02522/2 99/29 99/9 501 موتورهای جستجو

 9957/20 00217/1 99/99 99/55 501 های اجتماعیشبکه

 2122/21 72925/1 99/21 99/52 501 هاسایتوب

 9999/99 91219/7 99/11 99/22 501 مدیریت ارتباط با مشتری

 

 هشهای پژوآزمون مدل مفهومی و فرضیه

 پرداخت قیتحق اتیبخش به بررسی فرض نیدر ا

شده برای شود. با استفاده از مطالب گفتهمی

از معادلات ساختاری  قیبرآورد مدل تحق

شود. مدل مفهومی پژوهش استفاده می

دربرگیرنده یک مدل ساختاری و دو مدل 

استاندار شده  بیضرا 2گیری است. شکل اندازه

 هد.درا نشان می یمدل ساختار
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 ی تحقیقاستاندار شده مدل ساختار بیضرا .2شکل 

و  بیضرا نیعلاوه بر تخم زرلیافزار لنرم

های تناسب سری از شاخص کیخطاهای مدل، 

کند که با  استفاده از ارائه می ریرا به شرح ز

مدل را مورد آزمون  یتوان برازش کلها میآن

ر معادلات های مهم داز شاخص یکیقرار داد. 

باشد. بر اساس می RMSEAساختاری شاخص 

شاخص  نیمقدار ا ه، چنانچ یکل دگاهید

 یعال اریمدل بس یباشد برازندگ 5/9تر از کوچک

مدل  یبرازندگ 1/9تا  5/9 نیباشد . اگر بمی

 یباشد برازندگ 2/9تا  1/9 نیخوب است و اگر ب

افزار نرم یمدل متوسط است. بر اساس خروج

باشد. می 912/9برابر  RMSEAاخص ش زرلیل

توان گفت شده میکه با توجه به مطالب گفته

باشد. برخوردار می مناسب یمدل از برازندگ

برای به  یهای عموماز شاخص یکی نیهمچن

حساب آوردن پارامترهای آزاد در محاسبه 

دو بهنجار  -یهای برازش شاخص خشاخص

آزادی دو بر درجه  -یساده خ میاست که از تقس

 5 نیمقدار ب نیشود . چنانچه امدل محاسبه می

 یخروج جی. بر اساس نتاتباشد مطلوب اس 1تا 

 نیآمده که ادستبه 521/2شاخص  نیافزار انرم

 ریباشد. وضعیت سامناسب می زیمقدار ن

های برازش برای مدل مفهومی پژوهش شاخص

 آورده شده است. 2در جدول 
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 دل مفهومی پژوهشهای برازش مشاخص .3جدول 

 مقدار شاخص

GFI 33/0 

IFI 31/0 

GFI 33/0 

AGFI 93/0 

NFI 93/0 

RMSEA 099/0 

PGFI 99/0 

 

های برازش مدل شاخص شود کهمشاهده می

باشد دهنده برازش مناسب مدل مینشان

گرفت که مدل معادلات  جهیتوان نتمی

برآورد شده و  یصورت مناسبساختاری به

 2مدل پرداخت. شکل  بیضرا یررستوان به بمی

را نشان  یداردر حالت معنی یمدل ساختار

استانداردشده  بیتوجه به ضرا با  . دهدمی

 زانیگرفت م جهیتوان نت( می2)شکل 

 تیریها بر مدسایتو ارتقاء وب جادیتأثیرگذاری ا

باشد و با توجه می 9520ارتباط با مشتری برابر 

دار آمده معنیدستبه بیچون ضر 2به شکل 

تر از آمده بزرگدستبه یباشد )مقدار آماره تمی

شود که می جهیباشد( نتمی 5501 یبحران هیناح

ارتباط  تیریها و مدسایتو ارتقاء وب جادیا نیب

با مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

استانداردشده  بیبا توجه به ضرا نیهمچن

أثیرگذاری ت زانیگرفت م جهیتوان نتمی

ارتباط با مشتری  تیریبر مد یهای اجتماعشبکه

موجود  ریمقاد بهباشد و با توجه می 9595برابر 

 ی)مقدار آماره ت یداردر حالت معنی

 5501 یبحران هیتر از ناحآمده بزرگدستبه

 هایشبکه نیشود که بمی جهیباشد( نتمی

ارتباط با مشتری رابطه  تیریو مد یاجتماع

 بیمثبت و معناداری وجود دارد. با توجه به ضرا

گرفت  جهیتوان نت( می2استانداردشده )شکل 

موتورهای  قیاز طر یدسترس تأثیرگذاری زانیم

 9590ارتباط با مشتری برابر  تیریجستجو بر مد

 بیچون ضر 2با توجه شکل  نیباشد. همچنمی

 یشد )مقدار آماره تبادار میآمده معنیدستبه

 5501 یبحران هیتر از ناحآمده بزرگدستبه

 یبهبود دسترس نیشود که بمی جهیباشد( نتمی

ارتباط با  تیریموتورهای جستجو و مد قیاز طر

مشتری رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. در 

 تیریو مد کیالکترون یابیمورد ارتباط بازار

 بیابا توجه به ضر یارتباط با مشتر

شود می جهینت 2استانداردشده موجود در شکل 

بر  9572 زانیبه م یکیالکترون یابیکه بازار

گذارد.  ارتباط با مشتری تأثیر می تیریمد

توان ، می2شکل  هاییافتهبا توجه به  نیهمچن

دار آمده معنیدستبه بیگرفت ضرا جهینت

تر از آمده بزرگدستبه یهای تباشند )آمارهمی

 نیدیگر بعبارتباشد( بهمی 5501 یار بحرانمقد

ارتباط با مشتری  تیریو مد یکیالکترون یابیبازار

رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.
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 یداردر حالت معنی ی تحقیقمدل ساختار .3کل ش

 

 گیریبحث و نتیجه

خصوص ضرورت تکامل فناوری اطلاعات و به

 یکیارت الکترونو تج نترنتیا یشبکه جهان

نسبت به  انیبرای بهبود ارتباط با مشتر یفرصت

امروز به وجود  یدر بازارهای رقابت یامکانات قبل

ارتباطات و  نیا لیتبد ییآورده است. هدف نها

 شیافزا قیاز طر شتریتعاملات به سودآوری ب

های کسب و کاهش هزینه ریتکرا دهاییخر

 یتیریمدتکامل  نیا قتیباشد. در حقمشتری می

 یابیدر بازار دیجد هینظر کیروابط با مشتری، 

تأثیر  یحاضر بررس قیاست. هدف از انجام تحق

 تیریمد یاجرا ندیبر فرآ کیالکترون یابیبازار

بوده،  یهای ورزشدر سازمان یارتباط با مشتر

 یاسک هایپیستهدف  نیتحقق ا یکه برا

انتخاب شدند.  قیتهران به عنوان نمونه تحق

 نیاستفاده ا ،یهای اسکد از انتخاب پیستمقصو

جهت  کیالکترون یابیبازار یاماکن از ابزارها

باشد. با می ریهای اخدر سال انیکسب مشتر

پژوهش و آزمون مدل، اثر  یبررسی مسئله اصل

 تیریسازی مدبر پیاده کیالکترون یابیمثبت بازار

مورد تأیید قرار گرفت.  یارتباط با مشتر

 نیب یارتباط مثبت و معنادار گریدعبارتبه

 یارتباط با مشتر تیریو مد کیالکترون یابیبازار

گیری بدان مفهوم است که نتیجه نیوجود دارد. ا

 یابیجهت بازار نینو یاستفاده سازمان از ابزارها

نظام  یمحصولات و خدمات خود به اجرا
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جذب و حفظ  تاًیو نها یارتباط با مشتر تیریمد

گیری با نتیجه نیاهد کرد. اکمک خو انیمشتر

(، 2955)5و واچوپولو ستویتسا قاتیتحق جینتا

(، موسوی و 2952و همکاران) کلاسین

(، و 5209(، آقازاده و همکاران)5221همکاران)

باشد. همچنان ( همسو می5221و سجادی) تیآ

( و ظهرابى و 2992)مکارانو ه 2که رامونا

نترنت های خود ای( نیز در یافته2952همکاران)

های نوین را در دنیاى مدرن امروزى به و رسانه

خاطر دسترسى سریع و آسان از همه جاى دنیا 

. کنندترین ابزار بازاریابى معرفى میپراهمیت

نشان داد که  قیحاصل از تحق تریجزئ جینتا

 تیریها بر مدسایتو ارتقاء وب جادیمؤلفه ا

ارد. د یدارارتباط با مشتری تأثیر مثبت و معنی

(، 2990)2جانسون قاتیتحق جیبا نتا جهینت نیا

( 5202) یشاهی( و عل5202) یوخان یصلوات

سایت با استفاده از وب ،رودارد. ازاین یهمخوان

نمود و  تیریارتباط با مشتری را مد توانمی

ها سایتو ارتقاء وب جادیبا ا یهای ورزشسازمان

 توانندسایت میوب قیو ارائه خدمات از طر

نسبت به ارائه خدمات به مشتری اقدام 

 انیتواند مشترمی نکهیمهم علاوه بر ا نی.اندینما

در خصوص نگهداری و ارتباط  دیرا جذب نما

مؤثر است.  زین یسازمان و مشتر نیب هیدوسو

های مربوط به رویدادهای ورزشى تبلیغ جاذبه

های سنتى بر کسى پوشیده نیست توسط رسانه

بلیغ از طریق اینترنت و اما وجه تفاوت ت

های سنتى در های نوین با تبلیغ در رسانهرسانه

های نوین و اینترنت علاوه بر این است که رسانه

های رویداد و جذابیت ینهرسانی در زماطلاع

                                                  
1. Tsiotsou & vlachopoulou 

2. Ramona et al 

3. Jonson  

مربوط به آن موجب دسترسى فعال افراد به 

اطلاعات مربوط به رویداد ورزشى 

لایق مختلف افراد با ع(. 2997، 9جالاگرشوند)می

و با میل و اراده خود به جستجوى اخبار و 

پردازند. ها بوده میاطلاعاتى که مورد علاقه آن

های نوین همچنین امتیاز دیگر اینترنت و رسانه

در این زمینه ارائه خدمات به مشتریان در کنار 

توانند از باشد. مشتریان میرسانی میاطلاع

مربوط به  طریق اینترنت بلیت و سایر خدمات

رویداد را از قبل و در زمان مناسب تهیه نمایند و 

طور مجازى حتى جایگاه مناسب خود را به

ادامه  در .مشاهده و سپس انتخاب نمایند

از  غاتیمؤلفه تبل ق،یحاصل از تحق یهاافتهی

ارتباط با  تیریبر مد یهای اجتماعشبکه قیطر

 جینتابا  جهینت نیدارد. ا یدارتأثیر معنی یمشتر

(، 2959و همکاران ) 1دونه قاتیتحق

( 2952( و رضازاده و همکاران )2959)1نیجنک

گرفت  جهیتوان نتمی ن،یدارد. بنابرا یهمخوان

در ارتباط با  ینقش فعال یاجتماع هایشبکهکه 

 یهای ورزشرو سازمانمشتری دارند. ازاین

و  تیتوانند با فعالمی یهای اسکازجمله پیست

 ینسبت به معرف یهای اجتماعدر شبکه یابیبازار

 ند،یها و خدمات خود اقدام نمافعالیت

در  انیمشتر ییتوان با شناسامی ،دیگرعبارتبه

نسبت به عرضه خدمات  یهای اجتماعشبکه

های سنتى ها و روشقابل ارائه اقدام نمود. رسانه

تبلیغى همه اقشار جامعه را با سنین مختلف 

دهند وشش خود قرار میطور یکسان تحت پبه

های اما اقشار مختلف داراى تمایلات و خواست

باشند. درست برعکس از طریق ویژه خود می

                                                  
4. Jalager 

5. Donei  

6. Jenkin 
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امروزه مردم بیش از  ین،رسانی نوابزارهاى اطلاع

توانند به سرعت اخبار به روز هر زمان دیگرى می

شده را در هر جا که هستند از روى تبلت ها، 

بزارهاى دیجیتال قابل های همراه و دیگر اتلفن

های حمل دریافت کنند، این اطلاعات و گزارش

خبرى بر روى صفحات کوچک مانند بیلبوردهای 

قابل حملى هستند که هر فردى بنا به سلیقه 

خود شکلى متفاوت از آن را انتخاب  

حاصل از  جینتا(. 5،2959)لوینسونکندمی

 یابیبازار گرینشان داد مؤلفه د قیتحق

موتورهای  قیاز طر یدسترس یعنی ک،یالکترون

رابطه  یارتباط با مشتر تیریبا مد زیجستجو ن

آمده با دستبه جهیدارد. نت یدارمثبت و معنی

(، 2952و همکاران) 2جردن قاتیتحق جینتا

( 2990)2تری( و پ2952رضازاده و همکاران)

گرفت که  جهیتوان نتمی نی. بنابرادارد یهمخوان

ش مؤثری در ارتباط با موتورهای جستجوی نق

توانند می یهای ورزشمشتری دارد. پس سازمان

که با استفاده از موتور  ندیای عمل نماگونهبه

 یها قابل دسترسو خدمات آن تیجستجو فعال

در راستای جذب، نگهداشت  قیطر نیباشد و از ا

. علاوه ندیارتباط با مشتری اقدام نما تیریو مد

ای سنتى، اطلاعات هبرخلاف رسانه ن،یبر ا

های نوین ماندگارى موجود در اینترنت و رسانه

 قیتوانند از طرمی بیشترى دارند و مشتریان

موتورهای جستجو در فرصت مناسب از تصاویر و 

های ویدئویى مربوط به رویداد و فایل

 های آن براى آرشیوهاى شخصى خودجذابیت

  د. کپى تهیه نماین بیابند و

                                                  
1. Levinson 

2. Jordan  

3. Peter  

و  جادیگیری کرد که اوان نتیجهتمی طورکلیبه

های شبکه قیاز طر غاتیها، تبلسایتارتقاء وب

موتورهای  قیاز طر یو بهبود دسترس یاجتماع

 یکیالکترون یابیجستجو به عنوان ابعاد بازار

ارتباط با مشتری تأثیرگذار  تیریتواند بر مدمی

 یابیازارکارگیری بتأثیر به ،دیگرعبارتباشد. به

با توجه به گسترش روزافزون  یکیالکترون

در  نیهای نوآوریو فن نترنتیاستفاده از ا

مختلف، در صورت فراهم شدن بسترهای  عیصنا

مناسب، موجبات رشد و رونق خدمات سازمان را 

است رقابت در  یهیفراهم خواهد ساخت. بد

 افتنیای است، احاطه حرفه یامروز، رقابت اییدن

ها، ابزارها و سازوکارهای تکنیک م،یمفاه عبر انوا

از عوامل مؤثر و ضروری در  ن،ینو یابیبازار

باشد. ها میبه اهداف و مقاصد سازمان دنیرس

 یابیبازار رشیشد پذ انیطور که بهمان

 یگوناگون اییها و مزابه دلیل ویژگی یکیالکترون

های سازی، برداشتن محدودیتچون جهانی

 ریاهش چشمگک ،ییکارا عت،سر ،یو مکان یزمان

کنندگان و عرضه انیمشتر افتنیها، هزینه

 اییمزا ارییها و بسبرداری از فرصتبهره د،یجد

را در رقابت و توسعه شرکت  دییعرصه جد گرید

 زین یهای ورزشسازمان یآورد. بقافراهم می

 انیمشتر لیدر گرو تما یگریمانند هر سازمان د

است، لذا  آن سازمان ماتبه استفاده از کالا و خد

 یهاها و شرکتاندرکاران سازمانو دست رانیمد

در دسترس  نینو یتوانند از ابزارهامی یورزش

توجهات به سازمان خود و  شیجهت افزا

.ندیدرنهایت توسعه سازمان بهره جو
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Abstract 

 
Objective: The aim of this study was to investigate the effect of the electronic 

marketing on implementation of customer relationship management in Tehran ski 

resorts. 
Methodology: Approach with the objective, practical and based on data collection 

is descriptive correlational and its population, including all staff and experts and 

managers Ski Federation and the ski resorts of Dizin, Shemshak, Tochal and Abali 

as well as elite athletes and coaches skiing in Tehran with 208 people is due, 

because of limited number the general methods were used and finally 196 

questionnaires were analyzed. To evaluate data and model parameters survey 

questionnaire Nicholas et al. (2013) was used which consisted of 40 items. To 

assess the validity used the opinion of a number of experts and to assess the 

reliability, Cronbach's alpha coefficient used and for electronic marketing 0/85 and 

customer relationship management 0/89 are calculated and finally, the model using 

structural equation modeling technique is tested by LISLER.  

Results: The results showed that the creation and promotion of web sites, improve 

access through search engines and social networks have significant positive 

relationship with customer relationship management.  

Conclusion: According to the results we can say that marketing electronic 

components, search engines, social networks and Web sites significantly effect on 

the implementation of customer relationship management on Tehran ski resorts. 

Keywords: E-mail marketing, customer relationship management, search engines, 

social networks. Web sites  
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